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Resumen 
 
El presente trabajo de tesis desarrolla una propuesta de mejora del proceso de servicio 
de mantenimiento enfocado en casos de diagnóstico y reparación para optimizar los 
indicadores de tiempo, satisfacción y recursos. La finalidad del trabajo es poder aplicar 
herramientas de manufactura esbelta seguido del análisis de cada proceso de servicio y de 
esta manera sirva a la empresa a gestionar mejor sus recursos garantizando la realización de 
un buen trabajo y así lograr la satisfacción del cliente. 
El Capítulo 1 inicia con los antecedentes generales de la organización que permiten 
conocerla a nivel interno, luego se realiza la formulación del problema y se establecen los 
objetivos que deberán ser cumplidos al término de la tesis. 
En el desarrollo del Capítulo 2 se detallan los temas que se han contemplado y 
revisado previamente para el desarrollo de la tesis. Lo más importante de la teoría es la 
aplicación de la mejora continua en un proceso y la aplicación de herramientas de 
manufactura esbelta. También se hace revisión de trabajos similares de otros autores. 
Posteriormente en el Capítulo 3 se detallan los aspectos metodológicos de la 
investigación seguidos de los aspectos metodológicos para la propuesta de mejora. 
En el Capítulo 4 se hace un análisis a nivel interno y externo de la organización 
seguidamente se analiza cada proceso de servicio identificando posibles oportunidades de 
mejora, las cuales son medidas para poder ser priorizadas de acuerdo al impacto en los casos 
de diagnóstico y reparación. 
En el Capítulo 5 se recopila información acerca del problema encontrando 
deficiencias dentro de la organización que afectan  al nivel de satisfacción  de los clientes y 
se analiza la causa raíz de las oportunidades de mejora priorizadas mediante la metodología 
de los 5 por que’s con el fin de plantear posibles mejoras basadas en las herramientas de 
manufactura esbelta, de esta manera  se selecciona las más convenientes para su 
implementación permitiendo obtener resultados favorables, incremento de satisfacción del 
cliente, reducción de reproceso, gestión adecuada de recursos.  En este capítulo también se 
muestra las acciones y herramientas que se proponen a la organización para mejorar y 
estandarizar sus procesos. 
Para finalizar en el Capítulo 6 se detallan las conclusiones y recomendaciones del 
trabajo realizado. 
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Abstract 
 
This thesis work develops a proposal to improve the maintenance service process 
focused on diagnosis and repair cases to optimize the indicators of time, satisfaction and 
resources. The purpose of the work is to be able to apply lean manufacturing tools followed 
by the analysis of each service process and in this way it helps the company to better manage 
its resources, guaranteeing the accomplishment of a good job and thus achieving customer 
satisfaction.  
Chapter 1 begins with the general background of the organization that allows to know 
it internally, then the formulation of the problem is made and the objectives that must be 
fulfilled at the end of the thesis are established.  
In the development of Chapter 2, the topics that have been contemplated and reviewed 
previously for the development of the thesis are detailed. The most important of the theory 
is the application of continuous improvement in a process and the application of lean 
manufacturing tools. We also review similar works by other authors.  
Later in Chapter 3 the methodological aspects of the research are detailed, followed 
by the methodological aspects for the improvement proposal.  
In Chapter 4 an internal and external analysis of the organization is made, then each 
service process is analyzed, identifying possible opportunities for improvement, which are 
measures to be prioritized according to the impact in the cases of diagnosis and repair. In 
Chapter 5, information about the problem is collected, finding deficiencies within the 
organization that affect the level of customer satisfaction and analyzing the root cause of the 
improvement opportunities prioritized through the 5 Why methodology, in order to raise 
possible improvements based on the lean manufacturing tools, in this way the most 
convenient for its implementation is selected, allowing to obtain favorable results, increase 
of customer satisfaction, reduction of rework, adequate management of resources. This 
chapter also shows the actions and tools that are proposed to the organization to improve and 
standardize their processes.  
To finish in Chapter 6, the conclusions and recommendations of the work carried out 
are detailed.  
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